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Apresentacao

Neste documento, apresentamos o Plano de Agdo da Companhia
Urbanizadora da Nova Capital do Brasil — NOVACAP, para o exercicio de 2023,
em cumprimento ao previsto na Instrugdo Normativa n.° 01/2017, da Controladoria
Geral do Distrito Federal (CGDF), que normatiza os procedimentos dos servigos
de ouvidoria, tratados na Lei n.° 4.896/2012 e o Regimento interno da NOVACAP.

Lei n.° 4.896/2012, compete as unidades seccionais:

Art. 9° Compete as unidades seccionais:

| — Facilitar o acesso do cidadao ao servi¢co de ouvidoria;

Il — Atender com cortesia e respeito a questdao apresentada, afastando-se de
qualquer discriminagao ou prejulgamento;

Il — Registrar as manifestagdes recebidas no sistema informatizado definido pelo
orgao superior do SIGO/DF;

IV — Responder as manifestagdes recebidas;

V — Encaminhar as manifestagdes recebidas a area competente do 6rgao ou da
entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciagao;

VI — Participar de atividades que exijam ag¢des conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das
atividades que Ihes sao comuns;

VIl — Prestar apoio ao 6rgado superior na implantacdo de funcionalidades
necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria;

VIl — Manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas
atividades;

IX — Encaminhar ao 6rgao central dados consolidados e sistematizados do
andamento e do resultado das manifestacdes recebidas.

Regimento interno da NOVACAP, compete a Ouvidoria:
| - Facilitar o acesso do cidadao aos servicos da NOVACAP;

Il - Receber, analisar, processar e encaminhar as diversas unidades organicas,
sugestdes e opinides, com vistas ao aprimoramento dos servigos prestados pela
Companhia;

Il - Apurar denuncias ou reclamacobes, estabelecendo e acompanhando o
cumprimento dos prazos e a celeridade no processo de elucidacéo;

IV - Sugerir agbes que visem aprimoramento e otimizagao administrava;
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V — Manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas
atividades; e

VI - Desenvolver outras atividades que lhe forem atribuidas em sua area de
atuacgao.

Competéncias da NOVACAP:

A Ouvidoria da NOVACAP é uma unidade organica de assessoramento
direto a Presidéncia da Companhia, que trabalha para facilitar o contato entre os
cidadaos e o Governo do Distrito Federal, atuando no ambito das questdes que
envolvem sua area de competéncia, como poda ou erradicagao de arvore,
rogagem de mato, tapa buracos, limpeza de bocas de lobo e solicitagdo de outros
servicos de engenharia.

Este Plano foi inspirado no Plano Estratégico do Distrito Federal — PEDF
2019 - 2023 e Plano Plurianual do DF — PPA 2020 - 2023.

Organograma
@ ORCANOCRAMA
. DA NOVACAP
- ASTERAL ™Y\ ADMINISTRAG —s_a'aum “\‘_m‘""‘ .
= G
! * SUBSECRETARIA DOS COLEGIADOS
OUVIDORIA * SUBSCCRETAIIA OF GOVERMANGCA

(e (o (G e o =
= =2 Coene = :

S

COMPANHIA URBANIZADORA DA NOVA CAPITAL DO BRASIL - NOVACAP




NOVACAP

A Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil - NOVACAP, foi
criada por meio da Lei 2.874, de 19 de setembro de 1956, pelo entdo presidente
do Brasil, Juscelino Kubitschek de Oliveira, com a finalidade unica de gerenciar e
coordenar a construgao da nova Capital do Brasil.

Por ser uma empresa do Governo do Distrito Federal, a NOVACAP ¢é o
principal brago executor das obras de interesse do Estado, e sua vinculagao é
direta com a Secretaria de Estado de Obras.

O objeto social da Companhia é a execugdo de obras e servigos de
urbanizagao e construcao civil de interesse do Distrito Federal e a satisfagao do
interesse publico, diretamente, ou por contrato com entidades publicas, ou
privadas. Como funcdo social da Companhia, destaca-se o atendimento a
populacéo, com vistas ao alcance do bem-estar coletivo.

A NOVACAP ¢ regida por suas Normas internas, pela Lei n.° 13.303, de 30
de junho de 2016, pelo Decreto Distrital n.° 37.967, de 20 de janeiro de 2017, e,
nos termos deste, pela Lei n.° 6.404, de 15 de dezembro de 1976, e, ainda, pelas

deliberagdes da Comissao de Valores Mobiliarios.

OUVIDORIA

A Ouvidoria da NOVACAP é uma Unidade especial que tem como objetivo
facilitar o contato entre os cidadéos e o Governo do Distrito Federal, atuando nas
questdes que dizem respeito a sua area de atuacido, como poda ou erradicacao de
arvore, rogagem de mato, tapa buracos, limpeza de bocas de lobo e solicitagao de
outros servigos de engenharia.

Hoje a Ouvidoria conta com uma nova plataforma do GDF, o Participa DF,
que serve para atender as necessidades do cidadado. Nela podem ser efetuados
registros de Ouvidoria e também pedidos de acesso a informagéo para o Governo
do Distrito Federal.

A importancia da Ouvidoria para a sociedade € representar os interesses

do cidadao na empresa, analisando e encaminhando suas demandas para os
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setores de servigos, procurando oferecer um atendimento respeitoso,
considerando os direitos do cidadao enquanto usuario dos servigos publicos e para
quem tudo converge.

Na perspectiva, em que todos os esforgos convergem em beneficio do
cidadao, esta Ouvidoria trabalha, na intengcdo de zelar pela qualidade dos seus
servigos, prestados.

Destacamos que no ano de 2022, implementamos uma iniciativa com tema
acessibilidade, um projeto voltado exclusivamente ao cidadao (interno ou externo),
que busca um atendimento presencial. Portanto, acessibilidade do ponto de vista
da Ouvidoria da NOVACAP é de extrema relevancia, pois, concedendo inclusao
social aos servidores, usuarios e demais colaboradores com deficiéncia ou algum
tipo de reducédo de mobilidade, estamos facultando a esse cidadao, o direito de
exercer, integralmente, sua cidadania por meio de acesso facil e igualitario aos
servigos da Ouvidoria.

A iniciativa culminou na participacdo desta seccional, no 7° Concurso de
Melhores Praticas em Ouvidoria Publica, promovido pela OCGDF, sagrando-se
vencedora da Premiagao que abaixo destacamos, realgamos também, um trecho

do discurso da Ouvidora da NOVACAP, ao receber a premiacao:

“Esta premiagcao tem um grande significado para nossa Ouvidoria e muito mais
para nossa empresa, NOVACAP. Significa que estamos deixando de lado nossas
limitagbes, comodismos, prostragdo, inércia e avangando para outro olhar,
principalmente um olhar de compromisso com a propria empresa e com o cidaddo
que encontra na Ouvidoria um ponto de apoio para seus anseios.

E ainda cada vez mais fazer a diferenca, com mais respeito, dedicacdo e melhoria
na qualidade de atendimento ao cidadéao, e, nesse fazer diferente é que fomos
agraciados com essa importante premiagdo. Agradego ao apoio de Senhor
Diretor-Presidente; Diretor de Urbanizacdo e sua equipe e a Prefeitura que
desempenhou um papel de extrema importédncia, para a Ouvidoria que somos
hoje, e muito mais temos a fazer pela Ouvidoria, por nés e por nossa cidade”.
(Maria do Socorro Ferreira da Silva. Chefe da Ouvidoria da NOVACAP)
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PREMIACAO
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A Quvidoria da Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil - NOVACAP,
participou da 7* edigdo do Concurso Melhores Priticas em Ouvidoria do DF,
realizado pela Ouvidoria-Geral do DF (OGDF), da Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CCOF), sendo agraciada como uma das vencedoras, pela iniciativa:
ACESSIBILIDADE, MAIS QUE UM DIREITO, UMA QUESTAO DE AMOR.
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Diagnéstico

= Total de manifestacoes

Gréfico 1
TOTAL DE MANIFESTACOES - 2021 X 2022 =
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A Ouvidoria da NOVACAP registrou 15.509 manifestagdes no final de 2022,
contra 16.496 do ano anterior, 0 que representou uma diminuigao de 987. Isso se
deve ao aumento de trabalhos preventivos da NOVACAP, além de termos tido um
ano atipico, com a Copa do Mundo, as elei¢des, etc. Ja em 2021, o cidadao ainda
estava em um certo isolamento devido a pandemia e, consequentemente, estava

mais atento aos problemas ou mais propenso a registrar suas demandas.

= [ndicadores

. 2091 2022 Yo

o YYD
St e N I T

COMPANHIA URBANIZADORA DA NOVA CAPITAL DO BRASIL - NOVACAP




O grafico 2, acima, € composto dos Indicadores de performances, com
Informagdes comparativas, interativas e em tempo real, extraidas do

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao, dos indicadores

relativos a pesquisa de satisfagdo automatica da Rede SIGO-DF, além de conter
as metas estipuladas para 2023.

A OGDF estabeleceu metas para 2022, que a Ouvidoria da NOVACAP néao
conseguiu alcangar por fatores nas areas executoras e na execugao do servigo,
levando a insatisfagdo do cidadao e a avaliagdo negativa. Outro motivo € que
ainda nao temos o projeto de pos-atendimento, que também incentivaria o cidadao
a responder a pesquisa de satisfagao, para podermos medir o servigo e aumentar
o indice de resolutividade.

Esse ano o indicador em destaque é a Qualidade de Resposta, pois, por

meio desse indicador é possivel melhorar a resposta do cidadao.

= Canais de Atendimento

Grafico 3
CANAIS DE ATENDIMENTO -
REDE SIGO/DF
minternet mTelefone mPresencial = Midia mProtocolo mitinerante
& 3
£ *
= S o=
2 ©
8 3
B3 - [] g 2 .
2021 2022

E importante ressaltar, que hoje o cidaddo pode contar com uma rede de
atendimento SIGO/DF, que oferece suporte por meio de diversos canais, a fim de
que possa fazer o registro de suas demandas, seja pela Central 162,
presencialmente, ou pelo site www.participa.df.gov.br, que até o ano de 2022 era

(www.ouv.df.gov.br).
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No grafico acima, temos o comparativo anual do registro de demandas,
com suas variagdes quantitativas, pelos canais de atendimentos da Rede
SIGO/DF.

= Tipologia

ACESSO A . . _ I
INFORMACAO [] PENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO il SOLICITACAO [l SUGESTAO
Solicite Comunique Demonstre Relate Peca um Envie uma
acesso as um ato ilicito [l satisfacdo ou [ insatisfacéo ENGIendimento” ideia ou
Informastes SUIOCSS AIpOx comio ou um servico il proposta de

um servico servigo melhoria dos
prestado servicos

publicas

Grafico 4 Grafico 5
= 2021 m 2022
Solicitacdo 12.929 Solicitacdo 12.090
Reclamagdo 2.911 Reclamagdo 3.143
Sugestdo 417 Sugestdo 'I 118
Elogio |1]134 Elogio |84
Informagdo |¥97 Informagdo 'l51
Denudncia (8 Dendncia |123
0 5000 10000 15000 0 5000 10000 15000

Ao observarmos os graficos 4 e 5, acima, constatamos que as
manifestagdes por solicitagdo, se sobressaem em relagao as outras tipologias,
repetindo o que ocorreu em 2021, contudo, houve aumento no numero de
reclamacgdes e denuncias.

O fato de o numero de solicitagao ter tido uma pequena reducéo, leva-se
em conta, também, a reducéao total do numero de demandas de 2022 em relagao
a 2021.

Considerando que, no periodo chuvoso no DF, o volume de chuva

ultrapassou o esperado, isso pode ter motivado o aumento de reclamacdes, visto
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que, os servigos executados pela NOVACAP, como: poda de arvores, limpeza de
bueiro, rogagem e outros, contam com uma equipe reduzida, frente aos numeros
de demandas, causando descontentamento por parte do cidadao que nao tem o
servigo realizado com a agilidade que ele gostaria.

= Assuntos Recorrentes

Grafico 6
ASSUNTOS RECORRENTES

m2022 m2021
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O Gréfico 6, acima, retrata os assuntos recorrentes na Ouvidoria, em 2021
comparado a 2022, que envolvem a area de competéncia da NOVACAP, quais
sejam, podas de arvore em area publica; corte total de arvore-erradicacao;
rocagem de mato e capim; coleta de galhos e troncos de arvores; limpeza de
bueiro e boca de lobo:

Comparando os assuntos mais solicitados de 2022 e o ano anterior, tapa
buraco em vias publicas e coletas de galhos e troncos de arvores, se destacaram
pelo maior numero de demandas, devido ao volume de chuvas ter sido maior. Por
outro lado, rogagem de mato, corte e poda de arvores, tiveram uma diminuigdo no
indice de demandas, levando a crer que as agbes de trabalho preventivo da
NOVACAP, um trabalho conjunto com as Administracées Regionais (NOVACAP

fornecendo a massa asfaltica), culminou nessa diminuig¢ao.
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= Matriz de Analise

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

mECSro=<

Grupo 2

Grupo 3

Ao analisarmos a dimensdo do VOLUME de demandas X dimenséo da
QUALIDADE, da Ouvidoria da NOVACAP em 2022, temos a seguinte situagao:

VOLUME - GRUPO 3 - (Total de 15.509 demandas em 2022).

QUALIDADE - GRUPO 1 - (4 indicadores abaixo da Meta SIGO para 2022).

A Matriz de Anadlise, € uma importante ferramenta que auxilia no
planejamento, através dele, podemos precisar em que grupo fomos categorizados
e onde precisamos melhorar. Ao analisarmos a dimensdo do VOLUME de
demandas X dimensdo da QUALIDADE, da Ouvidoria da NOVACAP em 2022,
identificamos que nos encontramos no grupo 3, quanto ao volume e no grupo 1
quanto a qualidade. Essas informacbes foram originadas via Google
Forms, conforme o link: https://forms.gle/8NoRK8wAzvJFhOWTS8.

Para 2023, além de estarmos focados na melhoria dos indicadores, a
Ouvidoria da NOVACAP, pretende concluir os desafios langados nos projetos do
ano de 2022, bem como lancar novos desafios e acdes, conforme apresentado
nos projetos deste Plano de Acgdo Anual para 2023. Além das principais
dificuldades estarem listadas na Analise SWOT e mapeadas na Matriz de Riscos

que a seguir apresentamos.
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Analise SWOT

AMBIENTE INTERNO
Forcas

¢ Ouvidoria instituida por norma especifica: Instrucado Normativa n.° 01/2017 -
CGDF, Lei n.° 4.896/2012 e Decreto n.° 36.462/2015;

e Equipe composta por servidores efetivos (100%), conferindo estabilidade e
continuidade dos projetos iniciados;

¢ A Ouvidoria da NOVACARP utiliza todos os sistemas da rede SIGO gerido
pela Ouvidoria Geral;

e Carta de Servicos ao Cidadao, instituida pelo Decreto n.° 36.419/2015;

e Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria Publica, em parceria
com a Escola de Governo - EGOV DF e/ou EAD/EGOV, com cursos e
Certificados;

e Diversificagdo nos canais de atendimento ao wusuario: internet
(www.participa.df.gov.br) disponivel em todos os sites do GDF e Apps;
telefone (162) e presencial, propiciando um acesso maior aos servigos de
ouvidoria;

e Emissao Trimestral de Relatérios Gerenciais para os Gestores, Sugerin
acdes que visem aprimoramento e otimizacdo administrava,
caracterizando as demandas mais recorrentes, apresentando sugestbes
por recomendacdo da OCGDF, por meio da Nota Técnica N.° 22/2022
- CGDF/OGDF/CIGOUV/DIOUV, constante no processo n.° 00480-
00001517/2022-66;

e Transparéncia nas informacdes prestadas aos cidadaos.

AMBIENTE INTERNO

Fraquezas Consideragoes
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Auséncia de péds-atendimento
junto ao cidadéo, para verificar
o motivo da insatisfacdo e
incentivar aqueles que néao
responderam a pesquisa, que a

faca.

Quantificar e aumentar o numero de
pesquisas de satisfagdo respondidas e,
consequentemente, conhecer o real nivel
de satisfacdo do usuario, efetivando a

implantagao do pds-atendimento.

O assunto

das “solicitagcbes e reclamacgdes”.

“‘Poda de arvores em
areas publicas” ficou, em 2022, entre

0 mais recorrente, atingindo 46,5%

| A fim de mitigar esse problema, seria
um maior investimento em tecnologia,
0 que Vviabilizaria celeridade e

otimizacao na prestacao do servico.

Auséncia de ferramentas

geracao de relatérios internos.

de
[Business Intelligence — Dashboards,
na Ouvidorias na NOVACAP, para

|[Facilitar a visualizagao internas das
informagdes geradas pelas Demandas de

[Ouvidoria e gerar Relatérios.

Auséncia de um especialista em TI,

na Equipe de Ouvidoria.

[Esse especialista daria um suporte maior
na avaliagdo do sistema usado pela|
Ouvidoria, bem como auxiliaria na coleta,
configuracéo e analise de dados, a fim de
buscar meios para auxiliar na agilidade das
respostas aos cidadaos, na busca continua
da

consequentemente, dos indicadores.

melhoria dos servigos €

AMBIENTE EXTERNO

Ameacas

Consideracoes

Restricbes orgamentarias

A falta de recurso orcamentario impede
que haja investimentos no setor, com
proposito de melhorar o atendimento ao

cidadao.
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Matriz de Risco

Risco Médio

Consideragoes

Relevancia nas demandas de
ouvidorias, por consequéncia do

baixo indice de resolutividade;

Torna-se necessario, por parte das areas
executoras, as demandas de

Ouvidoria (Decreto n.° 39.723/2019).

priorizar

A Ouvidoria tem sido notada na
empresa com grau importancia
de

entretanto, faz-se necessario a

relevancia pelos gestores,

continuagado desse processo de
reconhecimento, bem como o
estreitamento do trabalho de
parceria junto as areas técnicas,
para um resultado mais eficaz no

servigo de Ouvidoria.

A ouvidoria € uma fonte de informacgdes para
que as decisbes sejam tomadas com alto
grau de acertabilidade, pelos gestores, a fim
| da melhoria do servico prestado. A ouvidoria
precisa ter maior visibilidade na empresa,
pois é justamente o setor que faz a ponte

entre o Governo e o cidadao.

Embora haja formacgao
continuada por parte da OCDF,
ainda existe certa dificuldade
no uso das ferramentas
disponibilizadas, no dia a dia

da gestao publica.

de
Inteligéncia e Governanca em Ouvidoria e
de de
visando a capacitagdo dos
de
monitoramento (Business Intelligence — BI
no Participa DF).

Necessidade treinamento sobre

Monitoramento Desempenho
Ouvidoria,
ferramentas

ouvidores nas
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Projetos para 2023

Na sequéncia apresentamos, os projetos para o exercicio de 2023,
resultados de um processo de analise e discussio entre a equipe da Ouvidoria, a
fim de atenuar os pontos sensiveis apresentados em nossa Analise SWOT, na
Matriz de Risco e Matriz de Analise.

A realizacdo destes projetos se dara pelos servidores da Ouvidoria da
NOVACAP, sob coordenacgao da Chefe da Ouvidoria, com apoio dos Gestores da
Companhia, em parceria com as demais areas Técnicas, sempre sob supervisao

e monitoramento da OGDF.

PROJETO I:

Objetivo:

Melhorar a relacdo e/ou comunicacao entre o 4rgao e a populacao

Justificativa
Considerando que muitas demandas atendidas, respondidas e

resolvidas ndo possuem a pesquisa de satisfacdo respondida pelo
cidadao

Acgoes:
1.Realizar contato telefénico com os cidadaos apés resposta

IMPLANTACAO  (efinitiva ou complementar;
DE POS 2.Verificar quantos cidadios responderam a pesquisa de satisfacio;
ATENDIMENTO 3 Avaliar se havera aumento dos indices.

Metas:
Realizar em média 25 (vinte e cinco), pds atendimentos semanais,

totalizando 200 (duzentos), p6s atendimentos mensais

Responsavel
Catia Angélica de Morais

Recurso:
1.Relatério dos dados disponiveis no sistema Participa DF;

2.Telefone;
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3.Uma pessoa da equipe da Ouvidoria, que sera treinada para realizar
esse trabalho.

Cronograma:
As agdes serdo colocadas em pratica no 12 semestre de 2023.

Resultado esperado
Esperamos alcangar um aumento no preenchimento da pesquisa de

satisfacao e consequentemente o aumento dos indices.

Comunicac¢ao resultado:
Sera feita por meio da emissdo de relatérios quantitativos,

trimestrais e Painel Ouvidoria da Ouvidoria da NOVACAP.

PROJETO II:

IMPLANTAGAO
BUSINESS
INTELLIGENCE

DASHBOARDS

Obijetivo:
Gerenciar as demandas de Ouvidoria

Justificativa
Faz-se necessario o acompanhamento das manifestagdes dentro

da Novacap, bem como o andamento do servigo solicitado. Neste
sentido, o Bl ira melhor o gerenciamento do fluxo interno.

Acgoes:
1. Reunido com a equipe de Informatica para levantamento das

necessidades;

2. Fornecimento dos dados disponiveis no Participa-DF;

3. Solicitagao dos dados necessarios do Participa-DF, a Ouvidoria
Geral, os quais a Ouvidoria da NOVACAP n&o tem acesso em
formato de planilha;

4. Estruturagdo dos dados para o trabalho de Bl;

5. Acompanhamento da evolugao da Estruturacao;

6. Acompanhamento da evolucao da Estruturagao.

7. Aprovacéao do BI;9.

8. Recebimento do Bl

9. Apresentacédo as areas interessadas;

10. Disponibilizagéo.

Metas:
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Realizar uma reunidao mensal com a equipe de informatica,
durante o processo de implementagcdao do projeto, até sua
disponibilizagao.
Disponibilizar relatério mensal as areas executoras por meio de
suas diretorias.

Responsavel
Suzi Rose Alves de Oliveira

Recurso:
1.Equipe de Informatica;

2.Dados disponiveis no Participa DF;
3.Dados disponibilizados pela OGDF.

Cronograma:
Out/2022 - Reuniao com a equipe de Informatica;

Nov/2022 - Fornecimento dos dados disponiveis no Participa-DF;
Dez/2022 - Solicitacdo dos dados a Ouvidoria Geral;

Jan/2023 - Estruturacédo dos dados para o trabalho de BI.
Fev/2023 - Aprovagao do BI;

Mar/2023 - Recebimento do BI;

Abr/2023 - Apresentacao as areas interessadas;

Mai/2023 - Disponibilizagao.

Resultado esperado
A expectativa é entregar relatérios com dados precisos para as

areas que executam operacionalmente os servigos propostos pela
companhia, tais como, poda, rogagem, recolhimento de galhos,
tapa buracos, manutencao de boca de lobos e galerias de aguas
pluviais, visando agilizar o atendimento e reduzir as vistorias

recorrentes nestes setores.

Comunicacgao resultado:
O resultado sera apresentado para as diretorias da NOVACAP

com a abertura da Ouvidora e apresentacdo da Informatica, o
sistema sera disponibilizado gradativamente as areas envolvidas
para haver uma depuracdo de dados necessarios a cada area,
bem como uma expanséao as areas que talvez possamos alcangar
dentro e fora da NOVACAP
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Atividades e A¢oes extra projetos para 2023

. Atendimento presencial aos cidadaos;

Avaliagao, triagem e acompanhamento de denuncias;

3. Reunides periddicas (12 semana de cada més) com a equipe de Ouvidoria para

avaliar os trabalhos e atendimentos, analisar os relatérios e propor novas
acdes dinamicas no setor;
Reunides com as areas executoras, propostas pela OGDF e interna, para dar

conformidades aos trabalhos;

5. Reunido de apresentacdo do Projeto Bl com os gestores e areas executoras;

6. Reuniao com Equipe de Coordenacao de e-SIC, da OGDF e areas técnicas e

executoras;

7. Aumentar a parceria com as ouvidorias seccionais;

9.

Incentivo de capacitagdo da equipe, com cursos oferecidos pela Escola de
Governo — Egov-DF;

Reunides com gestores e areas técnicas, sobre Plano de Acéo e Relatorios;

10.Reuniao sobre processos de contratos vigentes, exemplo: Lixo Verde e temas

complexos;

11.Reunides na OGDF, visando orientagdes gerais;

12.Reunidées com Auditoria Interna da NOVCAP, com vistas aos ajustes

necessarios a melhoria dos trabalhos internos e consequentemente melhoria

aos servigos prestados ao cidadao;

13.Café da manha (semanal), com a equipe de Apoio, que presta servigo a

Ouvidoria.

14.Cursos, Relatérios de Ouvidoria, Assédio Moral no Servigo Publico, dentre

outros
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Referéncias

1. Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF -
https://www.cg.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/12/Guia-
Pratico-para-Ouvidorias-Publicas-2022.pdf;

2. Plano de Agao OGDF 2022- https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-
acao-ogdf-2022/

3. Guia orientativo para elaboragdo do Plano de Acédo -
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2021/12/Script-
Plano-de-Acao-SIGO-DF-2022.pdf

4. Plano de Acgado SIGO-DF-2022 - https://ouvidoria.df.gov.br/wp-
content/uploads/2021/12/Plano-de-Acao-SIGO-DF-2022.pdf

5. Legislacdo e Normativos:

LEI N°© 4.896, DE 31 DE JULHO DE 2012
LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.
Regimento Interno da NOVACAP 2019-2020 e outros.

“DEIXANDO OS PROBLEMAS QUE PARA TRAS FICARAM, PROSSIGAMOS PARA
O ALVO”. (Felipenses 3:13-14)
E nosso alvo é sempre atender melhor!
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